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ABSTRAK
Analisis Penerapan Sistem Antrian Model M/M/S Pada Proses Transaksi di
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan
Zulhan Darwis
Muh. Yunus Amar
Debora Rira
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja sistem antrian
yang saat ini diterapkan pada proses transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan.
Berdasarkan hasil penelitian, model M/M/S (Multiple Channel Query
System) yang diterapkan pada proses transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan sudah baik karena
dengan empat orang teller, waktu terpanjang yang dibutuhkan seorang nasabah
dalam antrian hanya selama 0,0827 menit serta antrian terpanjang hanya
sebanyak 0,731 orang dan ini terjadi hanya pada periode waktu jam 09.00-10.00
setiap harinya. Namun pada waktu-waktu tertentu hanya ada tiga orang teller
yang melayani nasabah. Hal tersebut mengakibatkan peningkatan rata-rata
jumlah nasabah yang mengantri pada periode waktu 09.00-10.00 adalah
sebanyak 5,234 nasabah. Dengan pelayanan tiga orang teller pada jam sibuk
yaitu jam 09.00-10.00 jumlah nasabah yang mengantri sebelumnya 0,731 orang
menjadi 5,965 orang, serta terjadi peningkatan jumlah rata-rata waktu yang
dibutuhkan nasabah dalam antrian yang sebelumnya adalah 0,827 menit menjadi
6,753 menit. Oleh karena itu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor
Cabang Pangkajene dan Kepulauan perlu mempertimbangkan tingkat
kedatangan nasabah dan tingkat antrian yang terjadi setiap harinya. Agar kinerja
operasional PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan secara keseluruhan tidak terganggu dan proses
transaksi dapat berjalan secara optimal sehingga tidak membuat nasabah
mengantri terlalu lama dalam melakukan transaksi.
Kata kunci: Antrian, Multiple Channel Query System
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ABSTRACT
Application Analysis of Queue System Model M/ M/s In Process
Transactions in PT. Bank Rakyat Indonesia Branch Office
Pangkajene and Kepulauan
Zulhan Darwis
Muh. Yunus Amar
Debora Rira
The purpose of this study was to determine the performance of a queuing
system that currently apply to the transaction in PT. Bank Rakyat Indonesia
Branch Office Pangkajene and Kepulauan.
Based on the research results, the implemented model M / M / S (Multiple
Channel Query System) on transaction process at PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. of Branch Office of Pangkajene Kepulauan is already well
because by having four tellers, a costumer’s longest time in queue is only for
0.0827 minutes and the longest queue is just about 0,731 people, and this only
happens in 09.00-10.00 am each day. But at certain times there are only three
tellers serving customers. This resulted in an increase in the average number of
customers waitig in line at 9:00 to 10:00 am is about 5,234 customers. With three
tellers service during peak hours (09:00 to 10:00am), the number of customers
who lined up before 0,731 people become 5.965 people, as well as an increase
in the average amount of time it takes customers in the queue who previously
was 0,827 minutes becomes 6.753 minutes. Therefore, PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. of Branch Office of Pangkajene and Kepulauan needs
to consider the customers arrival rate and queue level that occurs every day so
that the operational performance is not compromised and the transaction process
can be optimized so the costumers don’t need to wait in line for too long in the
transaction.
Keywords: Queue, Multiple Channel Query System
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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Saat ini tercatat ada ratusan bank yang berdiri di Indonesia, baik bank
pemerintah maupun bank swasta. Bertambahnya jumlah bank mengakibatkan
tingkat persaingan antar bank semakin tinggi, tidak hanya untuk saat ini, tetapi
semakin tinggi di masa yang akan datang.
Kondisi persaingan yang akan dihadapi industri perbankan ini akhirnya
membuat setiap bank yang ada selalu berupaya untuk memberikan pelayanan
yang terbaik bagi nasabahnya. Hal ini dilakukan agar bank mampu
mempertahankan nasabah yang telah ada dan menambah jumlah nasabah
baru.
Pihak perbankan selaku penyedia jasa semakin berlomba untuk
menarik perhatian masyarakat dengan menawarkan berbagai fasilitas
unggulan serta pemberian hadiah kepada nasabahnya. Namun dalam
pemberian fasilitas tersebut pelayanan merupakan hal yang sangat penting
untuk diperhatikan.
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. merupakan suatu badan
usaha yang bergerak di bidang jasa dengan misi umum untuk memberikan
pelayanan yang prima kepada konsumen, untuk itu dalam memberikan
pelayanan kepada konsumen, PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. harus
benar-benar optimal dalam memilih dan menerapkan sebuah konsep dalam
mengatur proses operasionalnya. PT. BRI (persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan merupakan sebuah kantor BRI cabang wilayah yang
2beroperasi di wilayah kab. Pangkajene dan Kepulauan, Sul-Sel. Karena
lokasinya yang berada di ibu kota kabupaten, maka peluang untuk
mempertahankan dan menjangkau nasabah masih sangat besar.
Dari hasil pengamatan pada PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk.
Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan terdapat 4 teller yang ditempatkan
pada sistem antrian untuk melayani para nasabah yang ingin melakukan
transaksi penyetoran, penarikan tunai, dan transfer uang sudah cukup baik, tapi
masih perlu ditingkatkan.
Pelayanan yang terbaik adalah memberikan pelayanan yang cepat
sehingga nasabah tidak dibiarkan mengantri lama. Untuk mengurangi waktu
tunggu, tambahan fasilitas pelayanan dapat diberikan untuk mengurangi antrian
atau menghindari antrian yang terus bertambah. Namun dengan memberikan
tambahan fasilitas pelayanan maka pihak bank akan mengeluarkan biaya
tambahan yang akan menimbukan pengurangan laba. Sebaliknya, sering
timbulnya antrian panjang akan mengakibatkan kehilangan nasabah.
Masalah antrian dapat menimbulkan kesan yang tidak nyaman bagi
nasabah dan kesan yang tidak baik akan diberikan oleh para nasabah terhadap
sistem pelayanan pihak Perbankan. Akibatnya, masyarakat akan enggan
melakukan transaksi dengan pihak bank yang bersangkutan. Kondisi seperti
yang telah dipaparkan sebelumnya, secara tidak langsung menunjukkan bahwa
masih terdapat kekurangan pada kondisi pelayanan yang sudah ada di PT.
Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan. Untuk
mengatasi masalah di atas, penggunaan model antrian diharapkan dapat
membantu pihak bank dalam merancang sistem operasional petugas
layanannya tersebut agar proses transaksi dapat berjalan secara optimal.
Dengan memberikan pelayanan yang baik dan sesuai standar waktu
3yang telah ditentukan bahkan lebih cepat dari standar waktu yang ditetapkan
maka dapat meminimalisasi kerugian bagi pihak perusahaan maupun pihak
nasabah. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk mengadakan penelitian
mengenai model antrian pada PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Kantor
Cabang Pangkajene dan Kepulauan ini yang disajikan dalam penelitian yang
berjudul “Analisis Penerapan Sistem Antrian Model M/M/S pada Proses
Transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan”
1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka permasalahan
pokok yang akan dibahas pada penelitian ini adalah:
Bagaimana kinerja sistem antrian nasabah yang ada pada proses
transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan?
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan umum dilakukannya penelitian ini adalah untuk menganalisa
penerapan sistem antrian yang selama ini diterapkan oleh PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan.
Tujuan khusus dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Untuk mengetahui kinerja sistem antrian nasabah yang saat ini
digunakan pada proses transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan.
41.4 Batasan Masalah dan Asumsi Penelitian
Batasan masalah yang digunakan pada penelitian ini adalah:
a. Penelitian hanya dilakukan pada sistem antrian yang terjadi pada unit
pelayanan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Kantor
Cabang Pangkajene dan Kepulauan.
b. Penelitian tidak memperhitungkan biaya fasilitas dan biaya antri.
c. Tidak membedakan nasabah dari, umur, jenis kelamin, pendidikan dan
keahlian.
Asumsi-asumsi yang digunakan dalam penelitian ini antara lain :
a. Kondisi pada bulan pengamatan mewakili bulan-bulan berikutnya.
b. Para teller memiliki kemampuan yang sama dan telah menguasai
seluruh tugasnya.
c. Tidak terjadi perubahan metode kerja selama penelitian dilakukan.
1.5 Kegunaan Penelitian
1.5.1 Kegunaan Teoritis
Secara teoritis kegunaan penelitian ini adalah :
1. Bagi pengembangan ilmu, penelitian ini merupakan media belajar
memecahkan masalah besar secara ilmiah dan memberikan sumbangan
pemikiran berdasarkan disiplin ilmu yang diperoleh di bangku kuliah.
2. Secara teoritik mencoba menerapkan teori sistem antrian model M/M/S
pada PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan.
3. Bagi akademis penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi,
informasi, dan wawasan teoritis khususnya tentang model antrian.
51.5.2 Kegunaan Praktis
Secara praktis kegunaan penelitian ini adalah :
1. Bagi perusahaan terkait, hasil penelitian ini memberikan masukan agar
dapat mengambil langkah dan keputusan guna melakukan persiapan dan
perbaikan demi kemajuan perusahaan tersebut serta memberikan
gambaran dan harapan yang mantap terhadap perusahaan tersebut.
2. Dengan sistem antrian, perusahaan dapat meningkatkan pelayanan
kepada nasabahnya.
1.6 Sistematika Penulisan
Untuk memperoleh gambaran yang utuh mengenai penulisan skripsi ini,
maka dalam penulisannya dibagi menjadi lima bab, antara lain :
BAB I PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan tentang pendahuluan yang berisi latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan, batasan masalah dan asumsi penelitian,
kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan.
BAB II LANDASAN TEORI
Bab ini menyajikan teori-teori yang mendukung penyelesaian masalah
yaitu studi kepustakaan yang berkaitan  dengan teori-teori yang merupakan
landasan bagi pemecahan persoalan dan hasil studi kepustakaan lainnya
yang dianggap turut membantu  pemecahan masalah. Yang mana dalam
penelitian ini, teori yang dimaksud adalah semua teori mengenai teori antrian
yang digunakan sebagai acuan dalam menyelesaikan permasalahan yang
diteliti.
6BAB III OBJEK DAN METODE PENELITIAN
Menguraikan objek penelitian, populasi dan sampel penelitian, jenis dan
sumber data, teknik pengumpulan data, operasionalisasi variabel, serta analisis
data.
BAB IV GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Berisi uraian profil singkat dari bank, sejarah, visi dan misi, manajemen
dan struktur organisasi, serta berbagai macam kegiatan usaha bank.
BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN
Berisi uraian dari hasil pengolahan data dan interpretasi dari hasil yang
telah diperoleh.
BAB VI PENUTUP
Menguraikan kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-saran bagi
pihak-pihak yang berkepentingan terhadap hasil penelitian.
7BAB II
LANDASAN TEORI
2.1 Tinjauan Teori dan Konsep
2.1.1 Pengertian Manajemen Produksi/Operasi
Heizer dan Render dalam bukunya Operation Management yang di-
terjemahkan oleh Setyoningsih dan Almahdy (2006:4) mengemukakan
“Manajemen operasi adalah kegiatan yang berhubungan dengan penciptaan
barang dan jasa melalui adanya pengubahan input menjadi output”.
Adapunmenurut Idris (2000), operasi (operation) merupakan proses
transformasi dari input menjadi output yang mempunyai nilai lebih tinggi
dibandingkan inputnya.
Sedangkan menurut Prawirosentono (2001), manajemen produksi
(operasi) adalah perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan dari urutan
berbagai kegiatan (set of activities) untuk membuat barang (produk) yang
berasal dari bahan baku dan bahan penolong lainnya.
Adapun menurut Fogarty dalam Taufik (2012:8), ”Manajemen operasi
adalah suatu proses yang secara berkesinambungan (kontinu) dan efektif
menggunakan fungsi manajemen untuk mengintegrasikan berbagai sumber daya
secara efisien dalam rangka mencapai tujuan.”
Pengertian manajemen produksi menurut Assauri dalambukunya yang
berjudul Manajemen Produksi dan Operasi (2004:4) adalahsebagai berikut:
“Manajemen produksi adalah kegiatan untuk mengatur dan
mengkoordinasi penggunaan sumber-sumber daya yang berupa sumber daya
8manusia, sumber daya alat dan sumber lain serta bahan secara efektif dan
efisien untuk menciptakan dan menambah kegunaan suatu barang atau jasa”.
Kegiatan yang menghasilkan barang dan jasa berlangsung di semua
organisasi, baik di perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa. Dalam
perusahaan manufaktur, kegiatan produksinya terlihat jelas (berwujud).
Sementara, dalam perusahaan jasa kegiatan produksinya tidak terlihat dengan
jelas dan tidak menghasilkan produk secara fisik. Contohnya adalah proses yang
terjadi di rumah sakit, bank, perusahaan penerbangan, atau di bidang
pendidikan. Aktivitas produksi yang berlangsung dalam organisasi biasanya
disebut sebagai manajemen operasi.
2.1.2 Produk dan Jasa
2.1.2.1 Pengertian Produk
Pengertian produk yang diambil dari beberapa buku menyatakan
bahwa, produk merupakan elemen yang paling penting dimana produk
merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapat
perhatian, dibeli, dipergunakan, atau dikonsumsi yang dapat memenuhi
keinginan dan kebutuhan konsumen.
Pakar manajemen pemasaran Kotler (2009) mengemukakan
pengertian produk sebagai berikut :
"Product is a anything that can be offered to a market to satisfy a want
or need. Product that are marketed include physical good, service, experience,
event, person, places, properties, organization, information, or ideas"
9Artinya:
“Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk
memenuhi keinginan atau kebutuhan. Produk-produk dapat dipasarkan meliputi
barang fisik, jasa, pengalaman, peristiwa, tempat, organisasi dan gagasan” .
2.1.2.2 Klasifikasi Produk
Klasifikasi produk menurut Tjiptono (2002:98) bisa dilakukan atas
berbagai macam sudut pandang. Berdasarkan wujud atau tidaknya produk dapat
diklasifikasikan ke dalam dua kelompok utama sebagai berikut :
1. Barang yaitu produk yang berwujud fisik, sehingga bisa dilihat, diraba,
atau disentuh, dirasa, dipegang, disimpan, dipindahkan dan perlakuan
fisik lainnya. Ditinjau dari aspek daya tahannya, terdapat dua macam
barang yaitu barang tidak tahan lama dan barang tahan lama.
2. Jasa (service) merupakan aktivitas atau manfaat ataupun kepuasan
yang ditawarkan untuk dijual.
2.1.2.3 Pengertian Jasa
Definisi jasa sangat bermacam-macam. Dalam bahasa Indonesia service
bisa diterjemahkan sebagai jasa, layanan, dan servis tergantung pada konteks
kalimatnya.
Banyak ahli pemasaran yang mengemukakan definisi jasa, di mana
masing-masing mengemukakan berdasarkan sudut pandangnya masing-masing.
Definisi jasa dalam buku Kotler dan Armstrong (2008:266) yaitu semua kegiatan
atau manfaat yang dapat ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya tak berwujud (intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.
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Jasa adalah aktivitas ekonomi yang biasanya menghasilkan produk tidak
nyata (misalnya : pendidikan, hiburan, penginapan, pemerintahan, keuangan dan
layanan kesehatan. Jasa didefinisikan sebagai segala sesuatu yang meliputi
perbaikan dan perawatan, pemerintahan, restoran dan penginapan, transportasi,
asuransi, perdagangan, keuangan, real estat, pendidikan, hukum, kesehatan,
hiburan, serta profesi lainnya (Heizer dan Render, 2006:12).
2.1.2.4 Karakteristik Jasa
Dalam bukunya Kotler dan Armstrong (2008:292) menyatakan bahwa,
jasa memiliki karakteristik-karakteristik khusus yang harus dipertimbangkan
oleh perusahaan . Karakteristik-karakteristik khusus jasa yaitu :
a. Intangibility (tidak berwujud), yaitu tidak dapat dirasa, didengar,dan
dicium sebelum ada transaksi. Artinya pembeli tidak dapat
mengetahui secara pasti hasil sebuah pelayanan sebelum pelayanan
tersebut dikonsumsi.
b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan), berarti bahwa jasa tidak dapat
dipisahkan dari penyedia tanpa mempedulikan apakah penyedia jasa
itu orang atau mesin.
c. Variability (berubah-ubah dan bervariasi). Variabilitas jasa berarti
bahwa kualitas jasa bisa sangat beragam, tergantung pada siapa
yang menyediakan jasa itu dan kapan, di mana, dan bagaimana jasa
itu disediakan.
d. Perishability (dapat musnah). Jasa dapat musnah berarti bahwa jasa
tidak dapat disimpan untuk dijual atau digunakan beberapa saat
kemudian.
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2.1.2.5 Perbedaan produk dan jasa
Heizer dan Render dalam bukunya Operation Management yang
diterjemahkan oleh Setyoningsih dan Almahdy (2006:12) mengemukakan
beberapa kajian perbedaan antara produk dan jasa di antaranya:
 Jasa biasanya tidak nyata (contoh: pembelian sebuah perjalanan
antara dua kota terhadap bangku kosong pesawat), kebalikan dari
barang yang sifatnya nyata.
 Jasa biasanya diproduksi dan dikonsumsi secara langsung; tidak
ada persediaan. Sebagai contoh, salon kecantikan memproduksi
pemotongan rambut yang langsung dikonsumsi, atau dokter yang
melaksanakan operasi (yang merupakan aktivitas produksi) yang
langsung dikonsumsi (oleh pasien).
 Jasa bersifat khas. Contohnya adalah rencana keuangan, seperti
ketentuan aturan investasi, dan polis asuransi, mungkin tidak
sama dengan milik orang lain sebagaimana prosedur kesehatan
atau potongan rambut yang tidak persis sama dengan orang lain.
 Jasa memiliki interaksi yang tinggi dengan pelanggan. Jasa sulit
untuk distandardisasi, dibuat otomatis, dan dibuat seefisien seperti
yang kita inginkan, karena interaksi pelanggan membutuhkan
kekhasan. Pada kenyataannya banyak kasus, kekhasan inilah
yang bersedia dibayar oleh pelanggan. Oleh karena itu manajer
operasi harus memastikan bahwa produk didesain sedemikian
rupa, sehingga dapat diberikan dalam kekhasan tertentu sesuai
dengan yang diinginkan pelanggan.
 Jasa memiliki definisi produk yang tidak konsisten. Definisi produk
mungkin bisa tepat sebagaimana polis asuransi mobil, tetapi tidak
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konsisten, karena jasa bagi tiap pemegang polis asuransi mobil
akan beragam bagi setiap pelanggan, dilihat dari jenis mobil dan
jangka waktu pertanggungannya.
 Jasa sering berdasarkan pada pengetahuan. Seperti pada jasa
pendidikan, kesehatan, dan hukum, karenanya sulit untuk dibuat
otomatis.
 Jasa sering kali tersebar. Penyebaran ini terjadi karena jasa
biasanya diberikan kepada klien atau pelanggan melalui kantor
setempat, toko pengecer, atau bahkan panggilan ke rumah.
Tabel berikut menunjukkan beberapa perbedaan lainnya antara
produk dan jasa.
Tabel 2.1 perbedaan antara barang dan jasa
Ciri-ciri barang
(Produk yang nyata)
Ciri-ciri jasa
(Produk  tidak nyata)
Barang dapat dijual kembali Penjualan kembali tidak biasa dilakukan
Barang dapat dijadikan
Persediaan
Banyak jasa tidak dapat disimpan
Beberapa aspek kualitas dapat
diukur
Banyak aspek kualitas sulit untuk
diukur
Penjualan berbeda dari produksi Penjualan sering kali merupakan
bagian dari jasa
Barang dapat dipindahkan Penyedia jasa, bukan jasanya,
biasanya dapat dipindahkan
Lokasi fasilitas sangat memengaruhi
biaya
Lokasi fasilitas penting untuk
hubungan dengan pelanggan
Mudah dibuat secara otomatis Jasa sering kali sulit untuk dibuat
secara otomatis
Penghasilan dihasilkan dari barang
nyata
Penghasilan dihasilkan dari jasa yang
tidak nyata
Sumber : Heizer dan Render, 2006:13
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2.1.3 Pelayanan
2.1.3.1 Pengertian Pelayanan
Moenir dalam Nogi (2005:208) Pelayanan adalah proses pemenuhan
kebutuhan melalui aktivitas orang lain. Pelayanan yang diperlukan manusia pada
dasarnya ada dua jenis yaitu layanan fisik yang sifatnya pribadi sebagai manusia
dan layanan administratif yang diberikan oleh orang lain selaku anggota
organisasi, baik itu organisasi massa atau negara.
Barata dalam Taufik (2012;11) mengemukakan bahwa pelayanan adalah
daya tarik yang besar bagi para pelanggan, sehingga korporat bisnis sering kali
mempergunakannya sebagai alat promosi untuk menarik minat pelanggan.
2.1.3.2 Kualitas Pelayanan
Tingkat kualitas pelayanan pelanggan tidak dapat dinilai berdasarkan
sudut pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang
pelanggan. Karena itu, dalam merumuskan strategi dan program pelayanan,
perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan
memerhatikan komponen kualitas pelanggan.
Penilaian kualitas pelayanan menurut konsumen didasari pada lima
indikator, di antaranya :
1. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunnjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa.
2. Realibility, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
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terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi
yang tinggi.
3. Responsivenees, atau daya tanggap yaitu suatu kemauan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan
tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.
4. Assurance, atau jaminan yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya para pelanggan kepada perusahaan. Assurance terdiri dari
beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, kemanan,
kompetensi, dan sopan santun.
5. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen.
2.1.4 Teori Antrian
2.1.4.1 Pengertian Antrian
Antrian dalam kehidupan sehari-hari sangat sering dijumpai. Antrian
adalah sebuah situasi yang umum. Sebagai contoh, di bank saat nasabah
mengantri di teller untuk melakukan transaksi, di klinik saat pasien mengantri
untuk mendapatkan layanan, di airport saat para calon penumpang melakukan
check-in, di supermarket saat para pembeli ingin melakukan pembayaran, di car
wash saat mobil antri untuk dicuci,di SPBU kendaraan yang menunggu untuk
pengisian BBM,di KFC para pelanggan menunggu untuk mendapatkan
pelayanan, dan masih banyak yang lainnya. Bukan hanya orang yang
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mengalami antri, tapi bisa juga barang, misalnya mesin-mesin yang rusak
menunggu untuk diperbaiki, barang-barang di pabrik menunggu untuk berbagai
tahapan proses produksi dan lain-lain.
Adapun Heizer dan Render dalam bukunya Operation Management
yang diterjemahkan oleh Setyoningsih dan Almahdy (2006:658) mengemukakan
“Antrian adalah orang-orang atau barang dalam barisan yang sedang menunggu
untuk dilayani”.
Teori tentang antrian diketemukan dan dikembangkan oleh A. K. Erlang,
seorang insinyur dari Denmark yang bekerja pada perusahaan telepon di
Kopenhagen pada tahun 1910. Erlang melakukan eksperimen tentang fluktuasi
permintaan fasilitas telepon yang berhubungan dengan automatic dialing
equipment, yaitu peralatan penyambungan telepon secara otomatis. Dalam
waktu-waktu yang sibuk operator sangat kewalahan untuk melayani para
penelepon secepatnya, sehingga para penelepon harus antri menunggu giliran,
mungkin cukup lama. Persoalan aslinya Erlang hanya memperlakukan
perhitungan keterlambatan (delay) dari seorang operator, kemudian pada tahun
1917 penelitian dilanjutkan untuk menghitung kesibukan beberapa operator.
Dalam periode ini Erlang menerbitkan bukunya yang terkenal berjudul Solution of
some problems in the theory of probabilities of significance in Automatic
Telephone Exhange. Baru setelah perang dunia kedua, hasil penelitian Erlang
diperluas penggunaannya.
Berdasarkan beberapa definisi di atas maka dapat disimpulkan bahwa
antrian adalah suatu proses yang berhubungan dengan suatu kedatangan
seorang pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam
suatu antrian dan pada akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut.
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2.1.4.2 Komponen Sistem Antrian
Terdapat tiga komponen dalam sebuah sistem antrian :
Server
Customer
arrival Waiting Line
Exit
Gambar 2.1 Komponen sistem antrian (sumber: Chase, Aquilano, Jacobs:2001)
2.1.3.3 Karakteristik Sistem Antrian
Menurut Heizer dan Reinder (2006:663), terdapat tiga komponen dalam
sebuah sistem antrian :
1. Karateristik kedatangan
Sumber input yang menghadirkan pelanggan bagi sebuah
sistem pelayanan memiliki karateristik sebagai berikut:
a. Ukuran populasi
 Populasi yang tidak terbatas : yaitu sebuah antrian ketika terdapat
materi atau orang-orang yang jumlahnya tidak terbatas dapat
datang dan meminta pelayanan, atau ketika kedatangan atau
pelanggan dalam suatu waktu tertentu merupakan proporsi yang
sangat kecil dari jumlah kedatangan potensial.
 Populasi yang terbatas: yaitu sebuah antrian ketika hanya ada
pengguna pelayanan yang potensial dengan jumlah terbatas.
b. Perilaku kedatangan
Perilaku setiap konsumen berbeda-beda dalam memperoleh
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pelayanan; ada tiga karakteristik perilaku kedatangan yaitu :
 Pelanggan yang sabar adalah mesin atau orang-orang yang
menunggu dalam antrian hingga mereka dilayani dan tidak
berpindah garis antrian.
 Pelanggan yang menolak tidak akan mau untuk bergabung dalam
antrian karena merasa terlalu lama waktu yang dibutuhkan untuk
dapat memenuhi keperluan mereka.
 Pelanggan yang membelot adalah mereka yang masuk antrian
akan tetapi menjadi tidak sabar dan meninggalkan antrian tanpa
melengkapi transaksi mereka.
c. Pola kedatangan
Menggambarkan bagaimana distribusi pelanggan memasuki
sistem. Distribusi kedatangan terdiri dari  :
 Constant arrival distribution : pelanggan yang datang setiap
periode tertentu.
 Arrival pattern random : pelanggan yang datang secara acak.
2. Disipiln antrian
Disiplin antrian merupakan aturan antrian yang mengacu pada
peraturan pelanggan dalam barisan yang akan menerima pelayanan,
yang terdiri atas :
a. First Come First Serve (FCFS) merupakan disiplin antrian yang sering
dipakai pada beberapa tempat di mana pelanggan yang datang
pertama akan dilayani terlebuh dahulu.
b. Last Come First Serve (LCFS) merupakan disiplin antrian di mana
pelanggan yanag datang terakhir justru dilayani pertama kali.
c. Shortest Operation Times (SOT) merupakan sistem pelayanan di
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mana pelanggan yang membutuhkan waktu pelayanan tersingkat
mendapat pelayanan pertama.
d. Service In Random Order (SIRO) merupakan sistem pelayanan di
mana pelanggan mungkin akan dilayani secara acak (random), tidak
peduli siapa yang lebih dulu tiba untuk dilayani.
3. Fasilitas pelayanan
Dua hal penting dalam karakteristik pelayanan adalah sebagai berikut :
a. Desain dasar sistem antrian
Pelayanan pada umumnya digolongkan menurut jumlah saluran yang
ada (contoh; jumlah kasir) dan jumlah tahapan (contoh; jumlah
pemberhentian yang harus dibuat).
Desain sistem antrian dapat digolongkan sebagai berikut :
 Single-channel queuing system (sistem antrian jalur tunggal)
adalah sebuah sistem pelayanan yang memiliki satu jalur dan satu
titik pelayanan.
Antrian
Kedatangan keluar
Gambar 2.2 sistem antrian jalur tunggal (Sumber Heizer dan
Render, 2006:664)
 Multiple - channel queuing system (sistem antrian jalur
berganda) adalah sebuah sistem pelayanan yang memiliki satu
jalur dengan beberapa titik pelayanan.
Fasilitas
pelayanan
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Antrian
ke-
datangan keluar
Gambar 2.3 Sistem antrian jalur berganda (Sumber Heizer dan
Render, 2006:664 )
 Single-phase system (sistem satu tahap) adalah sebuah sistem
dimana pelanggan menerima pelayanan dari hanya satu stasiun
dan kemudian pergi meninggalkan sistem.
Antrian
Kedatangan keluar
Gambar 2.4 Sistem satu tahap (Sumber Heizer dan Render,
2006:664)
 Multiphase system (sistem tahapan berganda) adalah sebuah
sistem dimana pelanggan menerima jasa dari beberapa stasiun
sebelum meninggalkan sistem.
Ke- Antrian
datangan keluar
Gambar 2.5 Sistem tahapan berganda (Sumber Heizer dan
Render, 2006:664)
Fasilitas
pelayanan
tahap 2
Fasilitas
pelayanan
tahap 1
Fasilitas
pelayanan
jalur 1
Fasilitas
pelayanan
jalur 3
Fasilitas
pelayanan
jalur 2
Fasilitas
pelayanan
tahap 1
jalur 1
Fasilitas
pelayanan
tahap 1
jalur 2
Fasilitas
pelayanan
tahap 2
jalur 1
Fasilitas
pelayanan
tahap 2
jalur 2
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b. Distribusi waktu pelayanan
Pola pelayanan serupa dengan pola kedatangan dimana pola ini bisa
dibagi atas:
 Waktu pelayanan konstan merupakan waktu untuk melayani
setiap pelanggan sama.
 Waktu pelayanan acak merupakan waktu untuk melayani setiap
pelanggan adalah acak atau tidak sama. Dalam banyak kasus,
dapat diasumsikan bahwa waktu pelayanan acak dijelaskan oleh
distribusi probabilitas eksponensial negatif. Distribusi probabilitas
eksponensial negatif adalah sebuah distribusi probabilitas yang
kontinu yang sering digunakan untuk menjelaskan waktu
pelayanan dalam sebuah sistem antrian.
2.1.4.4 Mengukur Kinerja Antrian
Model antrian membantu para manajer membuat keputusan untuk me-
nyeimbangkan biaya pelayanan dengan menggunakan biaya antrian. Dengan
menganalisis antrian akan diperoleh banyak ukuran kinerja sebuah sistem
antrian, meliputi hal berikut :
1. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pelanggan dalam antrian.
2. Panjang antrian rata-rata.
3. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pelanggan dalam sistem (waktu
tunggu ditambah waktu pelayanan).
4. Jumlah pelanggan rata-rata dalam antrian.
5. Probabilitas fasilitas pelayanan akan kosong.
6. Faktor utilisasi sistem.
7. Probabilitas sejumlah pelanggan berada dalam sistem.
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2.1.4.5 Ragam Model Antrian
Untuk mengoptimalkan sistem pelayanan, penggunanaan model antrian
sangatlah penting. Beragam model antrian dapat diterapkan di bidang MO, dapat
dilihat pada tabel berikut.
Tabel 2.2 Model Antrian
Model Nama(nama
teknisdalam
kurung)
Contoh Jumlah
jalur
Pola jumlah
tahapan
Polatingkat
kedatangan
Waktu
Pelayanan
Ukuran
antrian
Aturan
A Sistem
sederhana
(M/M/1)
Meja informasi
di
departemen
store
Tunggal Tunggal Poisson Eksponensial Tidak
terbatas
FIFO
B Jalur
berganda
(M/M/S)
Loket tiket
penerbangan
Berganda Tunggal Poisson Eksponensial Tidak
terbatas
FIFO
C
Pelayanan
konstan
(M/D/1)
Tempat
pencucian
mobil otomatis
Tunggal Tunggal Poisson Konstan Tidak
terbatas
FIFO
D Populasi
terbatas
Bengkel yang
hanya memiliki
selusin mesin
yang dapat
rusak
Tunggal Tunggal Poisson Eksponensial Terbatas FIFO
Sumber : Heizer dan Render, 2006:666
Keempat model menggunakan asumsi :
1. Kedatangan berdistribusi poison.
2. Penggunaan aturan FIFO.
3. Pelayanan satu tahap.
Sebagai tambahan keempat model tersebut menjelaskan sistem
pelayanan yang beroperasi di dalam kondisi yang stabil dan berkelanjutan. Hal
ini berarti bahwa tingkat kedatangan dan pelayanan tetap stabil selama
dianalisis.
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Penjabaran dari keempat model pada tabel di atas sebagai berikut :
1. Model A : M/M/1 (Single-channel queuing system atau model antrian
jalur tunggal).
Pada model ini kedatangan berdistribusi poisson dan waktu pelayanan
eksponensial. Dalam situasi ini, kedatangan membentuk satu jalur
tunggal untuk dilayani oleh satu stasiun tunggal. Diasumsikan sistem
berada pada kondisi sebagai berikut :
a. Kedatangan dilayani atas dasar first-in, first out (FIFO) dan
setiap kedatangan menunggu untuk dilayani, terlepas dari
panjang antrian.
b. Kedatangan tidak terikat pada kedatangan sebelumnya, hanya
saja jumlah rata-rata kedatangan tidak berubah menurut waktu.
c. Kedatangan digambarkan dengan distribusi probabilitas poisson
dan datang dari sebuah populasi yang tidak terbatas (atau
sangat besar).
d. Waktu pelayanan bervariasi dari satu pelanggan dengan
pelanggan yang berikutnya dan tidak terikat satu sama lain,
tetapi tingkat rata- rata waktu pelayanan diketahui.
e. Waktu pelayanan sesuai dengan distribusi probabilitas
eksponensial negatif.
f. Tingkat pelayanan lebih cepat daripada tingkat kedatangan.
Adapun rumus antrian untuk Model A :
λ = jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu.
µ = jumlah orang dilayani per satuan waktu.
Ls = jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem (yang sedang
menunggu untuk dilayani).
23= λμ − λ
 Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem (waktu
menunggu ditambah waktu pelayanan.= 1μ − λ
 Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian= λμ (μ − λ)
 Waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalam antrian
sampai dilayani.= λμ (μ − λ)
 Faktor utilisasi sistem= λμ
 Probabilitas terdapat 0 unit dalam sistem (yaitu unit pelayanan
kosong)= 1 − λμ
 Probabilitas terdapat lebih dari sejumlah k unit dalam sistem, dimana
n adalah jumlah unit dalam sistem.
=
2. Model B : M/M/S ( Multiple Channel Query System atau model antrian
jalur berganda)
Pada model ini terdapat dua atau lebih jalur atau stasiun pelayanan
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yang tersedia untuk melayani pelanggan yang datang. Asumsi bahwa
pelanggan yang menunggu pelayanan membentuk satu jalur yang akan
dilayani pada stasiun pelayanan yang tersedia pertama kali pada saat
itu. Model ini juga  mengasumsikan bahwa pola kedatangan mengikuti
distribusi eksponensial negatif. Pelayanan dilakukan secara FCFS, dan
semua stasiun pelayanan diasumsikan memiliki tingkat pelayanan
yang sama. Asumsi lain yang terdapat pada model A juga berlaku
pada model ini.
Rumus antrian untuk model B adalah sebagai berikut :
M = jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu.
λ = jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu.
µ = jumlah orang dilayani per satuan waktu.
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan
dalam sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
 Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian
atau sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
= − λμ
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit
untuk menunggu dalam antrian
= λ
3. Model C : M/D/1 (constant service atau waktu pelayanan konstan)
Di saat pelanggan diproses menurut siklus tertentu, waktu pelayanan
yang terjadi pada umumnya konstan. Oleh karena tingkat waktu yang
konstan ini tetap, maka nilai-nilai Lq, Wq, Ls, dan Ws selalu lebih kecil
daripada nilai-nilai tersebut dalam model A, yang memiliki tingkat
pelayanan bervariasi. Rumus model pelayanan ini :
 Panjang antrian rata-rata :
= λ2μ (μ − λ)
 Waktu menunggu dalam antrian rata-rata :
= λ2μ (μ − λ)
 Jumlah pelanggan dalam sistem rata-rata :
= + 1μ
4. Model D : (Limited population atau populasi terbatas)
Ketika terdapat sebuah populasi pelanggan potensial yang terbatas bagi
sebuah fasilitas pelayanan, maka model antrian berbeda harus
dipertimbangkan. Model ini berbeda dengan ketiga model sebelumnya,
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karena saat ini terdapat hubungan saling ketergantungan antara panjang
antrian dan tingkat kedatangan.
Rumus untuk model ini :
Notasi :
D = probabilitas sebuah unit harus menunggu di dalam antrian
F = faktor efisiensi
H = rata-rata jumlah unit yang sedang dilayani
J = rata-rata jumlah unit tidak berada dalam antrian
L = rata-rata jumlah unit yang menunggu untuk dilayani
M = jumlah jalur pelayanan
N = jumlah pelanggan potensial
T = waktu pelayanan rata-rata
U = waktu rata-rata antara unit yang membutuhkan pelayanan
W = waktu rata-rata sebuah unit menunggu dalam antrian
X = faktor pelayanan
 Faktor pelayanan=
 Jumlah antrian rata-rata : L= N (1-F)
 Waktu tunggu rata-rata :
= ( + )− = (1 − )
 Jumlah pelayanan rata-rata : J = NF(1-X)
 Jumlah dalam pelayanan rata-rata : H = FNX
 Jumlah populasi : N = J + L+ H
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2.2 Penelitian Terdahulu
Penelitian yang dilakukan oleh Santini (2010), berjudul “ Analisis  Sistem
Antrian Pada Bagian Teller Di PT. BPD Aceh Cabang Medan.” Penelitian
tersebut bertujuan untuk menganalisis penerapan sistem antrian yang selama ini
diaplikasikan oleh PT. BPD Aceh Tbk Cabang Medan, untuk mengetahui kinerja
sistem antrian, pola kedatangan dan pola pelayanan nasabah, kecepatan
pelayanan rata-rata yang diberikan teller dalam melayani nasabah, dan
mengetahui berapa jumlah teller yang optimal. Dari hasil perhitungan dengan
model sistem antrian jalur berganda diperoleh bahwa hari-hari sibuk kerja teller
yaitu hampir setiap hari kerja terutama pada Senin dan Jumat , dimana pada
periode waktu tersebut rata-rata nasabah yang menunggu sebanyak 10 orang.
Masalah kinerja sistem antrian pada PT. BPD Aceh Tbk adalah pada banyaknya
jumlah nasabah yang mengantri untuk mendapatkan pelayanan, dan penyebab
masalah tersebut adalah karena ketidakseimbangan kapasitas dimana jumlah
teller tidak sesuai dengan kapasitas nasabah yang datang pada periode sibuk.
Oleh karena itu penulis melakukan penambahan satu orang teller untuk
menurunkan jumlah nasabah yang mengantri sehingga dapat meningkatkan
kualitas pelayanan.
Penelitian yang dilakukan oleh Taufik (2012), berjudul “Analisis
Penerapan Sistem Antrian Model M/M/S Pada PT. Bank Negara Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar.”
Secara khusus penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kinerja sistem antrian
pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu
Universitas Hasanuddin Makassar. Berdasarkan hasil penelitian, model M/M/S
(Multiple Channel Query System)yang diterapkan oleh PT. Bank Negara
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin
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Makassar sudah baik karena waktu terpanjang yang dibutuhkan seorang
nasabah dalam antrian hanya selama 2,2366 menit serta antrian terpanjang
hanya sebanyak 2,3875 orang dan ini terjadi hanya pada periode waktu jam
10.00-11.00 setiap harinya. Namun terkadang pada waktu-waktu tertentu hanya
ada tiga teller yang beroperasi karena ada satu teller yang digunakan untuk
melayani nasabah yang akan membayar pajak dan pengambilan gaji, dan
khusus saluran ini tidak menggunakan kartu antrian. Hal ini mengakibatkan
peningkatan rata-rata jumlah nasabah yang mengantri pada periode waktu
10.00-11.00 adalah sebanyak 10,5215 nasabah. Pada jam sibuk yaitu jam 10.00-
11.00 jumlah nasabah yang mengantri sebanyak 2,3857 dan ketika ada
penugasan  satu orang teller maka nasabah yang mengantri menjadi 12,9027,
serta terjadi peningkatan jumlah rata-rata waktu yang dibutuhkan nasabah dalam
antrian yang sebelumnya adalah 2,2366 menit menjadi 12,1005. Oleh karena itu,
penulis menyarankan PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar mempertimbangkan tingkat
kedatangan nasabah dan tingkat antrian yang terjadi setiap harinya. Agar kinerja
operasional PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar secara keseluruhan tidak
terganggu dan proses transaksi dapat berjalan secara optimal sehingga tidak
membuat nasabah mengantri terlalu lama dalam melakukan transaksi.
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2.3 Kerangka Pemikiran
Dari uraian sebelumnya, maka dapat dikembangkan kerangka pikir
sebagai berikut:
Gambar 2.6 Kerangka Pikir
2.4 Hipotesis
Berdasarkan telaah literatur dan kerangka pikir, maka penulis dapat
menarik hipotesis :
Diduga sistem antrian nasabah yang diterapkan pada proses transaksi PT.
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan
Kepulauan saat ini belum optimal.
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BAB III
OBJEK DAN METODE PENELITIAN
3.1 Objek Penelitian
Objek dalam penelitian ini adalah sistem antrian pada PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan.
3.2 Populasi dan Sampel
Salah satu konsep yang berhubungan erat dengan sampel adalah
populasi. Bailey yang dikutip Prasetyo (2012:119) menyatakan bahwa populasi
adalah keseluruhan gejala/satuan yang ingin di teliti. Sementara itu, sampel
merupakan bagian dari populasi yang ingin diteliti. Dengan demikian,populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang akan melakukan transaksi
dengan mengantri yang jumlahnya tidak terbatas. Sampelnya adalah nasabah
yang melakukan transaksi pada bagian teller dengan menggunakan kartu antrian
dengan asumsi kinerja dan waktu pelayanan setiap teller sama .
3.3 Cara Pengambilan Sampel
Penelitian ini menggunakan Purposive Sampling. Sampel yang diambil
adalah seluruh nasabah yang melakukan transaksi pada bagian teller selama 2
(dua) minggu atau 10 (sepuluh) hari kerja mulai pukul 08.00 – 14.00 Wita*
(selama bulan ramadhan). Contoh rancangan pengambilan data kedatangan
nasabah dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 3.1 Contoh rancangan pengambilan data kedatangan nasabah
No Hari/Tanggal
Periode Waktu Kedatangan Keterangan
(Per Jam) Nasabah Jam Kerja
1 ....... 08.00-09.00
09.00-10.00
Hari biasa
8 s/d 12 (4 jam kerja)
jam 12 Istirahat
13 s/d 15 (2 jam kerja)
10.00-11.00
11.00-12.00
12.00-13.00*
13.00-14.00
2 ......... 08.00-09.00
09.00-10.00
Ramadhan
08.00-14.00
(6 jam kerja)
10.00-11.00
11.00-12.00
12.00-13.00*
13.00-14.00
..10
*karna pengambilan data bertepatan dengan bulan ramadhan, pada jam 12.00-
13.00 bank tetap melayani nasabah akan tetapi jam tutupnya pun dipercepat
yakni hanya sampai jam 14.00. asumsi jam kerja tetap sama seperti hari-hari
biasa (6 jam kerja)
3.4 Jenis dan Sumber Data
Adapun data yang diperlukan yaitu perhitungan jumlah kedatangan
nasabah per jam, jumlah teller yang beroperasi, dan jumlah rata – rata nasabah
yang dilayani per jam.
Sumber data yang digunakan untuk melakukan penelitian adalah :
1. Data primer
Data primer merupakan data yang secara langsung diperoleh dari objek
penelitian dan masih harus diteliti serta memerlukan pengolahan lebih
lanjut. Data-data tersebut seperti hasil-hasil pengamatan seperti rata-rata
tingkat kedatangan nasabah dalam satu jam.
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2. Data sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari perusahaan dan data
tersebut sudah diolah seperti gambaran umum perusahaan, struktur
organisasi. Selain itu, ada data yang diperoleh secara tidak langsung
melalui penelitian kepustakaan baik melalui dokumen-dokumen atau
laporan tertulis serta informasi lainnya yang berhubungan dengan
penelitian ini.
3.5 Teknik Pengumpulan Data
Dalam penulisan ini, metode pengumpulan data yang penulis lakukan
adalah sebagai berikut :
1. Riset Lapangan (Field Research)
Merupakan penelitian yang dilakukan secara langsung terhadap
perusahaan yang dijadikan objek penelitian, guna memperoleh bahan-
bahan dan data-data yang diperlukan dengan mengadakan :
a. Observasi
Data diperoleh dengan melakukan pengamatan langsung terhadap
nasabah yang melakukan transaksi dengan pihak Bank. Data hasil
observasi dapat dijadikan sebagai data pendukung dalam
menganalisis dan membantu pengambilan keputusan.
b. Interview
Merupakan suatu cara untuk mendapatkan data atau informasi
dengan melakukan tanya jawab secara langsung pada orang yang
mengetahui tentang obyek yang diteliti. Dalam hal ini adalah dengan
pihak manajemen yang berhubungan dengan permasalahan ini.
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2. Riset Kepustakaan (Library Research)
Penelitian bersifat teoritis dengan melakukan studi literatur, mempelajari
catatan-catatan, dan bahan-bahan yang memiliki relevansi terhadap
masalah yang dibahas.
3.6 Operasionalisasi Variabel Penelitian
Agar penelitian ini dapat dilaksanakan sesuai dengan yang diharapkan,
maka perlu dipahami unsur-unsur yang menjadi dasar suatu penelitian ilmiah.
Operasionalisasi variabel dapat dilihat sebagai berikut :
Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel
Variabel Konsep
Variabel
Sub
Variabel
IndikatorPemikiran Skala
Multiple
Channel Query
System atau
model antrian
jalur berganda
Merupakan
model antrian
yang memiliki
dua ataulebih
jalur atau stasiun
pelayan yang
tersedia untuk
menangani
pelanggan
yang datang
(Heizer dan
Render;
2006:670)
Kinerja sistem
Antrian
1. Jumlah rata-rata
pelanggan
dalam sistem
(Ls)
2. Waktu rata-rata
antrian dalam
sistem (Ws)
3. Jumlah orang
rata-rata yang
menunggu
dalam antrian
(Lq)
4. Waktu rata-rata
seorang untuk
menunggu
dalam sistem
(Wq)
Interval
Interval
Interval
Interval
Sumber : (Heizer dan Render,2006:670)
3.7 Analisis Data
Dalam melayani nasabah yakni pada proses transaksi di PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan
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menggunakan model antrian Multiple Channel Query System atau model antrian
jalur berganda artinya terdapat lebih dari satu Teller (layanan) yaitu dengan dua
Teller yang disediakan untuk melayani para nasabah dan hanya satu tahap
pelayanan (phase) yang harus dilalui oleh nasabah untuk menyelesaikan
transaksi.
Disiplin antrian PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan menerapkan First Come First Serve (FCFS) di mana
nasabah yang datang pertama akan dilayani terlebih dahulu.
Karena sistem transaksi pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan adalah model jalur ganda maka
untuk mengoptimalkan proses transaksi dapat digunakan Model  M/M/S ( Multiple
Channel Query System atau model antrian jalur berganda).
Pada model tersebut terdapat dua atau lebih jalur atau stasiun
pelayanan yang tersedia untuk melayani pelanggan yang datang. Asumsi
bahwa pelanggan yang menunggu pelayanan membentuk satu jalur yang akan
dilayani pada stasiun pelayanan yang tersedia pertama kali pada saat itu. Model
ini juga mengasumsikan bahwa pola kedatangan mengikuti distribusi
eksponensial negatif. Pelayanan dilakukan secara FCFS, dan semua stasiun
pelayanan diasumsikan memiliki tingkat pelayanan yang sama. Asumsi lain
yang terdapat pada model A juga berlaku pada model ini.
Rumus antrian untuk model B adalah sebagai berikut :
M = jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu.
λ = jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu.
µ = jumlah orang yang dilayani per satuan waktu.
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 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan
dalam sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
 Tingkat utilitas teller
ρ =
 Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian
atau sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
= − λμ
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit
untuk menunggu dalam antrian
= λ
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BAB IV
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
4.1 Sejarah Singkat Bank Rakyat Indonesia
Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank milik pemerintah
yang terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan
di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja dengan nama De
Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden atau "Bank
Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi Purwokerto", suatu lembaga
keuangan yang melayani orang-orang berkebangsaan Indonesia (pribumi).
Lembaga tersebut berdiri tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan
sebagai hari kelahiran BRI.
Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah
No. 1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank
Pemerintah pertama di Republik Indonesia. Dalam masa perang
mempertahankan kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat terhenti
untuk sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah perjanjian Renville
pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat.
Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun 1960 dibentuklah Bank Koperasi
Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan peleburan dari BRI, Bank Tani
Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian berdasarkan
Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN diintegrasikan ke dalam
Bank Indonesia dengan nama Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan
Nelayan.
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Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun 1965
tentang pembentukan bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia.
Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan
(eks BKTN) diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit II bidang
Rural, sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit II bidang Ekspor
Impor (Exim).
Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-undang
Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang Undang-
undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank Indonesia
sebagai Bank Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit II Bidang Rular dan
Ekspor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu Bank Rakyat
Indonesia dan Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya berdasarkan Undang-
undang No. 21 tahun 1968 menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai
bank umum.
Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-Undang Perbankan No. 7
tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI berubah
menjadi perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 100% di tangan
Pemerintah Republik Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah Indonesia
memutuskan untuk menjual 30% saham bank ini, sehingga menjadi perusahaan
publik dengan nama resmi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., yang
masih digunakan sampai dengan saat ini.
4.2 Visi dan Misi Bank Rakyat Indonesia
4.2.1 Visi
Menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan
nasabah.
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4.2.2 Misi
 Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan
pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang
peningkatan ekonomi masyarakat.
 Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja
yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang
profesional dan teknologi informasi yang handal dengan melaksanakan
manajemen risiko serta praktik Good Corporate Governance (GCG) yang
sangat baik.
 Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak
yang berkepentingan (stakeholders)
Strategi Bank BRI
Untuk mencapai visi dan misi tersebut, strategi jangka panjang yang
hendak diterapkan adalah mengembangkan dan meningkatkan usaha yang
bersinergi dengan fokus pada bisnis mikro, ritel dan menengah melalui jaringan
luas yang didukung oleh teknologi informasi mutakhir dan sumber daya manusia
profesional serta melaksanakan praktik risk management dan good corporate
governance.
4.3 Manajemen dan Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia
Salah satu bank terbesar yang ada di Indonesia adalah Bank BRI. Kantor
Pusat Bank BRI berkedudukan di Jl. Jendral Sudirman Kavling 44-46 Jakarta
10210, Indonesia. Sejalan dengan pertumbuhan usaha Bank BRI yang semakin
pesat, data per September 2004 memperlihatkan Bank BRI mempunyai unit kerja
yang terdiri dari 1 kantor pusat, 13 kantor wilayah, 325 kantor cabang (dalam
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negeri), 163 kantor cabang pembantu, 16 cabang bank syariah, 1 kantor cabang
khusus, 1 kantor New York Agency, 1 kantor cabang Cayman Island, 1 kantor
perwakilan Hongkong, 4.046 Bank BRI unit dan 140 pos pelayanan desa dengan
jumlah pegawai mencapai 36.715 orang.
Terkait dengan usahanya, Bank BRI membagi manajemen perusahaannya
menjadi beberapa bagian, yaitu: (1) Bisnis mikro dan ritel, (2) Bisnis menengah,
(3) Pengendalian kredit, (4) Keuangan dan international, (5) Operasional, dan (6)
Kepatuhan.
Manajemen BRI terbagi atas :
1. Direksi
o Sofyan Basir : Direktur Utama / President Director
o A. Toni Soetirto : Direktur / Director
o Djarot Kusumayakti : Direktur / Director
o Sarwono Sudarto: Direktur / Director
o Sulaiman A. Arianto : Direktur / Director
o Lenny Sugihat : Direktur / Director
o Randi Anto : Direktur / Director
o Achmad Baiquni : Direktur / Director
o Asmawi Syam : Direktur / Director
o Gatot Mardiwasisto : Direktur / Director
2. Dewan Komisaris
o Bunasor Sanim : Komisaris Utama / President Commissioner
o Mustafa Abubakar : Wakil Komisaris Utama / Vice President Commissioner
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o Heru Lelono : Komisaris / Commissioner
o Adhyaksa Dault : Komisaris Independen / Independent Commissioner
o Hermanto Siregar : Komisaris / Commissioner
o Ahmad Fuad : Komisaris Independen / Independent Commissioner
o Vincentius Sonny Loho : Komisaris / Commissioner
Struktur Organisasi
Gambar 4.1 Struktur Organisasi Pusat BRI
Sumber: www.bri.co.id Tahun 2014
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4.4 Kegiatan Usaha PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, merupakan bank pemerintah
yang melakukan usaha bank umum, seperti bank-bank pemerintah lainnya. PT.
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, memberikan pelayanan kepada
masyarakat yang ingin menggunakan jasa perbankan. Kegiatan usaha PT.Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, lebih diarahkan pada perbaikan ekonomi
nasional dengan jalan melakukan usaha bank-bank umum, yaitu dalam
pengumpulan dana bank, melakukan usaha simpanan dan menyalurkan
dananya dalam bentuk kredit.
Selain itu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, juga memberikan
jasa-jasa perbankan dalam negeri maupun luar negeri. Untuk lebih jelasnya akan
diuraikan produk-produk yang disediakan oleh PT.BRI yaitu ;
1. Usaha Simpanan
Pelayanan simpanan adalah salah satu usaha PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk yang sangat mendominasi, dan juga merupakan produk yang
menjadi ketetapan untuk ditawarkan kepada masyarakat penabung, usaha ini
meliputi :
a. Tabungan
 Tabungan BRItama
 Simpedes
 Simpedes TKI
 Tabungan Haji
 Britama Dollar
 Britama Bisnis
 Britama Rencana
 Britama Valas
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 Britama Junio
 TabunganKu
b. Deposito
 Deposito rupiah
 Deposito valas
 Deposito on call
c. Giro
 GiroBRI valas
 GiroBRI rupiah
2. Usaha Bank
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, ternyata mengantisipasi kebutuhan
masyarakat akan jasa-jasa perbankan untuk mengadakan transaksi dengan
pihak lain, untuk itu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, mengeluarkan
berbagai jenis produk pelayanan yang dapat dipergunakan oleh masyarakat
berupa :
a. Dalam Negeri
 Pengiriman uang dalam negeri
 Inkaso
 Perantara Perdagangan Efek/Saham/Surat-surat berharga Pasar Uang
 Jaminan Bank
 Safe Deposit Box (SDB)
 Transakasi Antar Cabang (TAC)
 Automatic Teller Machine (ATM)
 Cek Berjalan BRI (CEPEBRI)
b. Luar Negeri
 Eksport
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 Import
 Transfer Western Union (WD)
 Jual beli Valas, Bank Notes, Bank Draft
 Penagihan
 Jaminan Bank
 Overseas Loan
3. Usaha pinjaman
Usaha Pinjaman kepada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, dalam
bentuk :
a. Pinjaman Mikro
 KUPEDES
b. Pinjaman Ritel
 Kredit Agunan Kas
 Kredit Investasi
 Kredit Modal Kerja
 KMK Ekspor
 KMK Konstruksi
 KMK Konstruksi BO I
 Kredit BRIGuna
 Kredit Waralaba
 Kredit SPBU
 Kredit Resi Gudang
 Kredit Kepemilikan Gudang
 KMK Talangan SPBU
 Kredit Batubara
44
 Kredit Waralaba Alfamart
 Kredit dengan Pola Angsuran Tetap
c. Pinjaman Menengah
 Agribisnis
d. Pinjaman Program
 KPEN-RP
 KKPE Tebu
 KKPE
e. Kredit Usaha Rakyat
 KUR BRI
 KUR TKI BRI
4. Jasa Bank Lainnya
Jasa yang diberikan ini adalah jasa yang tidak termasuk di atas, melainkan
jasa-jasa yang diberikan secara khusus oleh PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk, dalam menjawab tantangan yang semakin kompleks yaitu
penerimaan setoran dan penyaluran dana antara lain :
a. ONH
b. PT. Taspen
c. PT. POS INDONESIA
d. PT. Telkom 21
e. PLN
f. TNI Angkatan Darat atau POLRI
g. Universitas Terbuka
h. Dana Firdaus (wakaf dan Firdaus)
i. Rekening Listrik
j. Rekening Telepon, telex, faximail
45
k. Iuran biaya hak penggunaan frekuensi (BHF)
l. SIM Denda Tilang
m. SPP Departemen Agama
n. Lain-lain.
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BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
5.1 Kinerja Sistem Antrian
Dalam melayani nasabah yakni pada proses transaksi, BRI Cabang
Pangkajene dan Kepulauan menggunakan model antrian Multiple Channel Query
System atau model antrian jalur berganda artinya terdapat lebih dari satu teller
(layanan) yang tersedia untuk melayani para nasabah dan hanya satu tahap
pelayanan (phase) yang harus dilalui oleh nasabah untuk menyelesaikan
transaksi.
Jenis sistem antrian yang diberlakukan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia
Kantor  Cabang Pangkajene dan Kepulauan adalah jenis sistem antrian model
M/M/s, dimana beberapa teller yang melayani para nasabahnya namun fase
yang dilewati oleh nasabah untuk melakukan transaksi melalui teller hanya satu
kali.
Waktu yang dibutuhkan oleh setiap teller untuk melayani nasabah yang satu
dengan yang lainnya adalah bersifat random (acak). Lamanya waktu pelayanan
tergantung pada jenis transaksi maupun besar transaksi yang dilakukan oleh
nasabah. Dalam upaya mempertahankan tingkat produktivitas pada proses
transaksi maka waktu standar pelayanan bagi setiap teller adalah 3 menit.
Disiplin pelayanan yang diberlakukan di PT. Bank Rakyat Indonesia Kantor
Cabang Pangkajene dan kepulauan adalah disiplin pelayanan First Come First
Served (FCFS), dimana nasabah yang datang terlebih dahulu mengambil nomor
antrian di mesin nomor antrian yang sudah disediakan oleh pihak bank , setelah
itu menunggu dipanggil sesuai urutan yang telah didapatnya untuk mendapatkan
pelayanan dari teller.
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Prosedur pelayanan yang dilakukan oleh setiap teller dalam melayani
transaksi untuk nasabah adalah sebagai berikut :
1. Mengucapkan salam serta menanyakan “ada yang bisa dibantu”
2. Memeriksa kelengkapan serta kebenaran pengisian formulir atau data-
data pada slip transaksi (sesuai jenis transaksi)
3. Meminta kelengkapan lain serta memberikan informasi lain yang perlu :
- Meminta bukti identitas diri bagi nasabah yang ingin melakukan
penarikan tunai
- Meminta nasabah untuk menunggu apabila proses transaksi nasabah
antar cabang yang memerlukan waktu yang cukup lama.
4. Menghitung uang dengan teliti :
Menerima setoran uang (transaksi simpanan) kemudian menghitung
dengan teliti baik secara manual maupun menggunakan mesin (di depan
nasabah) serta memeriksa keabsahan fisik uang
5. Memposting serta memeriksa hasil validasinya atau membubuhkan stime
stam dan paraf. Langkah ini dilakukan untuk mengesahkan transaksi
6. Mengkonfirmasikan nominal untuk semua jenis transaksi
7. Meneruskan dokumen yang harus diprose lebih lanjut
8. Memberi salam serta menanyakan “masih ada yang bisa dibantu”.
Adapun faktor-faktor yang menjadi pertimbangan pihak bank dalam
menyediakan fasilitas antrian adalah sebagai berikut :
1. Menjaga visi yang diemban yaitu mengutamakan kepuasan nasabah
2. Mengatur secara sistematis kecepatan pelayanan teller secara
berurutan dan teratur kepada semua nasabah
3. Menghindari klaim nasabah atas pelayanan yang kurang memuaskan
4. Menjaga kenyamanan nasabah dalam ruang tunggu
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5.2 Tingkat Kedatangan Nasabah dan Tingkat Pelayanan Teller
Tingkat kedatangan merupakan banyaknya nasabah yang datang untuk
mendapatkan pelayanan dari teller, dinyatakan dalam berapa banyak nasabah
(orang) dalam periode waktu tertentu. Tingkat kedatangan nasabah diasumsikan
mengikuti distribusi poison, yaitu proses kedatangan nasabah lain tidak
tergantung pada waktu (tidak  terbatas) sedangkan tingkat pelayanan teller
adalah lamanya waktu pelayanan yang disediakan oleh teller untuk melayani
nasabah, dimana waktu standar pelayanan oleh seorang teller untuk melayani
nasabah adalah tiga menit.
Data kedatangan nasabah diperloeh dengan cara melakukan pengamatan
jumlah nasabah yang memasuki sistem antrian PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan . pengamatan
dilakukan selama 10 hari kerja sejak tanggal 2 juli 2014. Pengamatan dilakukan
mulai jam 08.00-09.00, jumlah nasabah yang memasuki sistem antrian dicatat
setiap interval satu jam.
Berikut adalah data kedatangan nasabah yang bertransaksi di  PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan :
Tabel 5.1 Data Kedatangan Nasabah
Sumber : Data primer penelitian
No Hari Tanggal
Kedatangan Nasabah
(orang)
1 Rabu 02 Juli 2014 184
2 Kamis 03 Juli 2014 186
3 Jumat 04 Juli 2014 184
4 Senin 07 Juli 2014 223
5 Selasa 08 Juli 2014 186
6 Kamis 10 Juli 2014 213
7 Jumat 11 Juli 2014 235
8 Senin 14 Juli 2014 208
9 Selasa 15 Juli 2014 197
10 Rabu 16 Juli 2014 184
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Tabel 5.2 Data Kedatangan Nasabah Per Jam
No Hari Tanggal
Periode Waktu Kedatangan Nasabah
(Per Jam) (orang)
1 Rabu 02-Jul-14 08.00-09.00 45
09.00-10.00 49
10.00-11.00 29
11.00-12.00 20
12.00-13.00 17
13.00-14.00 24
2 Kamis 03-Jul-14 08.00-09.00 39
09.00-10.00 48
10.00-11.00 31
11.00-12.00 25
12.00-13.00 18
13.00-14.00 25
3 Jumat 04-Jul-14 08.00-09.00 38
09.00-10.00 53
10.00-11.00 24
11.00-12.00 22
12.00-13.00 8
13.00-14.00 39
4 Senin 07-Jul-14 08.00-09.00 48
09.00-10.00 59
10.00-11.00 32
11.00-12.00 24
12.00-13.00 25
13.00-14.00 35
5 Selasa 08-Jul-14 08.00-09.00 36
09.00-10.00 49
10.00-11.00 30
11.00-12.00 26
12.00-13.00 18
13.00-14.00 27
6 Kamis 10-Jul-14 08.00-09.00 45
09.00-10.00 51
10.00-11.00 36
11.00-12.00 25
12.00-13.00 19
13.00-14.00 37
7 Jumat 11-Jul-14 08.00-09.00 54
09.00-10.00 58
10.00-11.00 45
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No Hari Tanggal Periode Waktu Kedatangan Nasabah
(Per Jam) (orang)
12.00-13.00 10
13.00-14.00 46
8 Senin 14-Jul-14 08.00-09.00 48
09.00-10.00 57
10.00-11.00 41
11.00-12.00 34
12.00-13.00 11
13.00-14.00 17
9 Selasa 15-Jul-14 08.00-09.00 35
09.00-10.00 55
10.00-11.00 33
11.00-12.00 12
12.00-13.00 33
13.00-14.00 29
10 Rabu 16-Jul-14 08.00-09.00 38
09.00-10.00 47
10.00-11.00 28
11.00-12.00 25
12.00-13.00 18
13.00-14.00 28
Sumber : Data primer penelitian
Berikut ini adalah data rata-rata tingkat kedatangan nasabah dan rata-rata
tingkat pelayanan teller :
Tabel 5.3 Rata-rata Tingkat Kedatangan
Periode Waktu Kedatangan Nasabah
(Jam) (Orang)
08.00-09.00 42,6 43
09.00-10.00 52,6 53
10.00-11.00 32,9 33
11.00-12.00 23,5 24
12.00-13.00 17,7 18
13.00-14.00 30,7 31
Sumber: Olahan data, 2014
51
Tabel 5.4 Rata-rata Tingkat Pelayanan
Periode Waktu Standar Waktu Pelayanan Tingkat Pelayanan
(Jam) (Menit) (Orang)
08.00-09.00
09.00-10.00
10.00-11.00
11.00-12.00
12.00-13.00
13.00-14.00
5.3 Analisis Sistem Antrian dengan Multiple Channel Queury System
(M/M/s)
Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene
dan Kepulauan terdapat empat orang teller yang disediakan untuk dapat
melayani para nasabah yang akan melakukan transaksi penyetoran, penarikan,
dan transfer uang. Namun dari keempat teller tersebut terkadang ada satu teller
yang diberikan tugas untuk pelayanan pensiunan dan pertamina dan khusus
untuk jasa ini tidak menggunakan sistem antrian karena nasabah langsung
menuju teller yang bertugas untuk melayani jasa tersebut.
Hal tersebut membuat hanya ada tiga teller yang melayani para nasabah
yang akan melakukan transaksi penyetoran, penarikan, dan transfer uang, tetapi
hal ini terjadi hanya pada jam dan hari tertentu saja, karena teller yang mendapat
tugas melayani nasabah (pelayanan pensiunan dan pertamina) bersifat fleksibel.,
artinya teller ini sewaktu-waktu akan membuka layananannya kembali seperti
biasa. Oleh karena itu penulis dapat menganalisa dengan menggunakan model
Multiple Channel Queury System (M/M/s), untuk melihat kinerja sistem antrian
yang ada.
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Analisis sistem antrian dengan model jalur berganda atau M/M/s (rumus
telah dijelaskan pada bab III) adalah sebagai berikut :
M = jumlah jalur yang terbukaλ   = jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktuµ  = jumlah orang yang dilayani per satuan waktu pada setiap jalur
1. Jam 08.00-09.00 dengan diketahui : M = 4, = 43, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ MμMμ−λ untuk Mμ>
P0= ! ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,111 Orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
ρ = 0,538 atau 53,8%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls =
( )( )⁄( )!( ( ) ) 0,111 +
53
Ls = 2,397 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= LsλWs = 2,39743Ws = 0,056 jam atau 3,345 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 2,397 − 4320L = 0,247 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 0,24743
= 0,006 jam atau 0,345 menit
2. Jam 09.00-10.00 dengan diketahui : M = 4, = 53, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ MμMμ−λ untuk Mμ>
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P0= ! ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,061 Orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
ρ = 0,663 atau 66,3%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls =
( )( )⁄( )!( ( ) ) 0,061+ 20
Ls = 3,381 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ= 3,38153W =0,064 jam atau 3,827 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 3,381 − 5320
55L = 0,731 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 0,73153= 0,014 jam atau 0,827 menit
3. Jam 10.00-11.00 dengan diketahui : M = 4, = 33, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
P0= ! ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,189 Orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
ρ = 0,413 atau 41,3%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
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Ls =
( )( )⁄ 4( )!( ( ) ) 0,189 + 20
Ls = 1,72 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ= 1,7233= 0,052 jam atau 3,127 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 1,72 − 3320L = 0,07 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 0.0733= 0,002 jam atau 0,127 menit
4. Jam 11.00-12.00 dengan diketahui : M = 4, = 24, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
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P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
P0= ! ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,3 Orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = (20)
ρ = 0,3 atau 30%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls =
( )( )⁄ 4( )!( ( ) ) 0,3+ 20
Ls =   1,216 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ= 1,21624W =0,051 jam atau 3,04 menit
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v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 1,216 − 2420L = 0,174 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 0,01624= 0,0006 jam atau 0,04 menit
5. Jam 12.00-13.00 dengan diketahui : M = 4, = 18, µ= 20
vi. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ> λ
P0 = ! ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,4062 Orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
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ρ = 0,225 atau 22,5%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls =
( )( )⁄ 4( )!( ( ) ) 0,4062 +
Ls = 0,904 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ= 0,90418= 0,0502 jam atau 3,014 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 0,904 − 1820L = 0,004 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 0.04218= 0,0002 jam atau 0,014 menit
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6. Jam 13.00-14.00 dengan diketahui : M = 4, = 31, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
P0 = ! ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,21 orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
ρ = 0,386 atau 38,6%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls =
( )( )⁄( )!( ( ) ) 0,21+
Ls =   1,602 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ
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= 1,21624W =0,052 jam atau 3,101 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 1,602 − 3120L = 0,052 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ
= 0,05233= 0,002 jam atau 0,101 menit
Dari hasil perhitungan di atas maka dapat diperoleh analisis antrian model
M/M/S pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan dalam periode tertentu sebagai berikut :
Tabel 5.5 Kinerja Sistem Antrian Model M/M/s
Periode Waktu Kinerja Sistem Antrian
(Jam) P0 ρ Ls Ws Lq Wq
08.00-09.00 0,111 0,538 2,397 0,056 0,247 0,006
09.00-10.00 0,061 0,663 3,381 0,064 0,731 0,014
10.00-11.00 0,1892 0,413 1,72 0,052 0,07 0,002
11.00-12.00 0,3 0,3 1,216 0,051 0,016 0
12.00-13.00 0,4062 0,225 0,904 0,052 0,042 0,002
13.00-14.00 0,21 0,386 1,602 0,052 0,052 0,002
Sumber : Olahan Data, 2014
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Berikut ini hasil perhitungan dari analisis antrian model M/M/s dengan
menggunakan software QM for Windows V.30 :
Tabel 5.6 Hasil Kinerja Sistem Antrian Model M/M/s Menggunakan QM For
Windows
Periode Waktu
Parameter
Kinerja Sistem Antrian
(Jam) Value Minutes Seconds
08.00-09.00 Average server utilization 0,538
Average number in the queue(Lq) 0,247
Average number in the system (Ls) 2,397
Average time in the queue (Wq) 0,006 0,345 20,713
Average time in the system (Ws) 0,056 3,345 200,713
09.00-10.00 Average server utilization 0,663
Average number in the queue(Lq) 0,731
Average number in the system (Ls) 3,381
Average time in the queue (Wq) 0,014 0,827 49,646
Average time in the system (Ws) 0,064 3,827 229,646
10.00-11.00 Average server utilization 0,413
Average number in the queue(Lq) 0,07
Average number in the system (Ls) 1,72
Average time in the queue (Wq) 0,002 0,127 7,618
Average time in the system (Ws) 0,052 3,127 187,618
11.00-12.00 Average server utilization 0,3
Average number in the queue(Lq) 0,16
Average number in the system (Ls) 1,216
Average time in the queue (Wq) 0 0,04 2,382
Average time in the system (Ws) 0,051 3,04 182,382
12.00-13.00 Average server utilization 0,225
Average number in the queue(Lq) 0,004
Average number in the system (Ls) 0,904
Average time in the queue (Wq) 0 0,014 0,832
Average time in the system (Ws) 0,502 3,014 180,832
13.00-14.00 Average server utilization 0,386
Average number in the queue(Lq) 0,052
Average number in the system (Ls) 1,602
Average time in the queue (Wq) 0,002 0,101 6,055
Average time in the system (Ws) 0,052 3,101 186,055
Sumber : Olahan data QM For Windows, 2014
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Dari tabel 5.5 dan 5.6 dapat diketahui bahwa :
1. Tingkat utilisasi teller atau tingkat kesibukan teller (ρ)
Jam sibuk kerja teller adalah pada jam 09.00-10.00 dimana terlihat pada
jam tersebut tingkat utilisasi teller sebesar 0,663 atau sebesar 66,3%.
2. Rata-rata jumlah nasabah dalam antrian (Lq)
Rata-rata jumlah nasabah dalam antrian terpanjang terjadi pada periode
waktu 09.00-10.00 dimana terlihat rata-rata nasabah yang mengantri
pada periode waktu tersebut sebanyak 0,731 orang. Sedangkan jumlah
rata-rata nasabah dalam antrian terpendek terjadi pada periode waktu
10.00-11.00 dimana yang mengantri sebanyak 0,004 orang.
3. Rata-rata jumlah nasabah dalam sistem antrian  (Ls)
Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem terpanjang
terjadi pada periode waktu 09.00-10.00 dimana jumlah nasabah yang
menunggu dalam sistem sebanyak 3,381 orang atau 3 orang. Sedangkan
jumlah rata-rata nasabah yang menunggu dalam sistem terpendek terjadi
pada periode waktu 12.00-13.00 yaitu sebanyak 0,904 orang.
4. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah untuk menunggu
dalam antrian (Wq)
Waktu terpanjang yang diperlukan nasabah dalam antrian adalah 0,827
menit yang terjadi pada periode waktu 09.00-10.00 dan waktu periode
terpendek pada periode 11.00-12.00 sebanyak 0,04 menit..
5. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam sistem (Ws)
Waktu terpanjang yang dihabiskan seorang dalam sistem adalah selama
3,827 menit ini terjadi pada periode waktu 09.00-10.00 dan waktu
terpendek adalah selama 3,014 menit ini terjadi pada priode waktu
12.00-13.00
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Berdasarkan penjelasan sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa kinerja
sistem antrian pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan sudah baik karena dengan empat orang teller waktu
terpanjang yang dibutuhkan seorang nasabah dalam antrian hanya selama 0,827
menit serta antrian terpanjang hanya sebanyak 0,731 orang dan ini terjadi hanya
pada periode waktu 09.00-10.00 setiap harinya. Namun terkadang pada waktu-
waktu tertentu hanya ada tiga teller yang beroperasi karena ada satu teller yang
ditugaskan khusus untuk melayani nasabah yang akan melakukan pengambilan
gaji, dan khusus saluran ini tidak menggunakan kartu antrian.
Oleh karenanya untuk menjaga kinerja tersebut maka pada periode waktu
dimana jumlah tingkat kedatangan nasabah yang datang tinggi terutama pada
periode waktu 09.00-10.00, maka PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan harus cermat dalam mengatur empat
orang teller ini kapan waktu yang baik untuk menugaskan satu teller untuk
melayani nasabah yang akan melakukan penarikan gaji.
Hal ini sangat penting karena apabila ada pengurangan satu teller maka
akan terjadi antrian yang panjang sebagai berikut :
1. Jam 08.00-09.00 dengan diketahui : M = 3, = 43, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
P0 = ! ! ! ! ( )( )
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P0 = 0,088 orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
ρ = 0,717 atau 71,7%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls = ( )( )⁄( )!( ( ) ) 0,088+Ls = 3,458 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ
= 3,45843= 0,080 jam atau 4,825 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 3,458 − 4320L = 1,308 orang
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vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 1,30843= 0,030 jam atau 1,825 menit
2. Jam 09.00-10.00 dengan diketahui : M = 3, = 53, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
P0 = ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,061 orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ =
53( )
ρ = 0,883 atau 88,3%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls =
( )( 20)⁄ 3( )!( ( ) ) 0,111+ 20
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Ls = 8,615 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ
= 8,61553W = 0,163 jam atau 9,753 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 8,615 − 5320L = 5,965 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ
= 5,96553=0,113 jam atau 6,753 menit
3. Jam 10.00-11.00 dengan diketahui : M = 3, = 33, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
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P0 = ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,176 orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
ρ = 0,55 atau 55%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls =
( )( )⁄ 3( )!( ( ) ) 0,176 + 20
Ls = 2,008 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ= 2,00833
= 0,061 jam atau 3,651 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
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L = 2,008 − 3320L = 0,358 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 0,35833= 0,011 jam atau 0,651 menit
4. Jam 11.00-12.00 dengan diketahui : M = 3, = 24, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
P0 = ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,294 Orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
ρ =  0,4 atau 40%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
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Ls =
( )( )⁄ 3( )!( ( ) ) 0,294+ 20
Ls = 1,294 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ= 1,29424W =0,054 jam atau 3,235 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 1,294 − 2420L = 0,094 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 0,09424= 0,004 jam atau 0,235
5. Jam 12.00-13.00 dengan diketahui : M = 3, = 18, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
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P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
P0 = ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,403 orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
ρ = 0,3 atau 30%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls =
( )( )⁄ 3( )!( ( ) ) 0,403 + 20
Ls = 0,93 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ= 0,9318
= 0,052 jam atau 3,1 menit
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v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 0,93 − 1820L = 0,03 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 0.0318= 0,002 atau 0,1 menit
6. Jam 13.00-14.00 dengan diketahui : M = 3, = 31, µ= 20
i. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam
sistem).
P0= 1!M−1=0 λμ + ! λμ μMμ−λ untuk Mμ>
P0= ! ! ! ! ( )( )
P0 = 0,199 orang
ii. Tingkat utilitas teller
ρ =
ρ = ( )
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ρ = 0,517 atau 51,7%
iii. Jumlah nasabah rata-rata dalam sistem
Ls = (λ μ)⁄( )!( ) +
Ls =
( )( )⁄ 3( )!( ( ) ) 0,199+ 20
Ls =   1,823 orang
iv. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
= Lsλ= 1,82324W =0,059 jam atau 3,528 menit
v. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
L = L − λμ
L = 1,823 − 3120L = 0,273 orang
vi. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk
menunggu dalam antrian
= λ= 0,27333= 0,009 jam atau 0,528 menit
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Tabel 5.7 Hasil Kinerja Sistem Antrian Model M/M/s
Periode
Waktu Kinerja Sistem Antrian
(Jam) P0 ρ Ls Ws Lq Wq
08.00-09.00 0,088 0,717 3,458 0,08 1,308 0,03
09.00-10.00 0,03 0,883 8,615 0,163 5,965 0,113
10.00-11.00 0,176 0,55 2.008 0,061 0,358 0,011
11.00-12.00 0,294 0,4 1,294 0,054 0,094 0,004
12.00-13.00 0,403 0,3 0,93 0,0052 0,03 0,002
13.00-14.00 0,199 0,517 1,823 0,059 0,273 0,009
Sumber : Olahan data, 2014
Berikut ini hasil perhitungan dari analisis antrian model M/M/s dengan
menggunakan software QM for Windows V.30 :
Tabel 5.8 Hasil Kinerja Sistem Antrian Model M/M/s Menggunakan QM For
Windows
Periode Waktu
Parameter
Kinerja Sistem Antrian
(Jam) Value Minutes Seconds
08.00-09.00 Average server utilization 0,717
Average number in the queue (Lq) 1,308
Average number in the system (Ls) 3,458
Average time in the queue (Wq) 0,03 1,825 109,486
Average time in the system (Ws) 0,08 4,825 289,486
09.00-10.00 Average server utilization 0,883
Average number in the queue(Lq) 5,965
Average number in the system (Ls) 8,615
Average time in the queue (Wq) 0,113 6,753 405,15
Average time in the system (Ws) 0,163 9,753 585,15
10.00-11.00 Average server utilization 0,55
Average number in the queue(Lq) 0,358
Average number in the system (Ls) 2,008
Average time in the queue (Wq) 0,011 0,651 39,09
Average time in the system (Ws) 0,061 3,651 219,09
11.00-12.00 Average server utilization 0,4
Average number in the queue(Lq) 0,094
Average number in the system (Ls) 1,294
Average time in the queue (Wq) 0,004 0,235 14,118
Average time in the system (Ws) 0,054 3,235 194,118
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Periode Waktu Parameter Kinerja Sistem Antrian
(jam) Value Minutes Seconds
12.00-13.00 Average server utilization 0,3
Average number in the queue(Lq) 0,03
Average number in the system (Ls) 0,93
Average time in the queue (Wq) 0,002 0,1 6,002
Average time in the system (Ws) 0,052 3,1 186,003
13.00-14.00 Average server utilization 0,517
Average number in the queue(Lq) 0,273
Average number in the system (Ls) 1,823
Average time in the queue (Wq) 0,009 0,528 31,657
Average time in the system (Ws) 0,059 3,528 211,657
Sumber : Olahan data menggunakan QM For Windows, 2014
1. Tingkat utilisasi teller atau tingkat kesibukan teller (ρ)
Jam sibuk teller  adalah pada jam 09.00-10.00 dimana terlihat pada jam
tersebut tingkat utilisasi teller sebesar 0,883 atau sebesar 88,3%.
2. Rata-rata jumlah nasabah dalam antrian (Lq)
Rata-rata jumlah nasabah dalam antrian terpanjang terjadi pada periode
waktu 09.00-10.00 dimana terlihat rata-rata nasabah yang mengantri
pada periode waktu tersebut sebanyak 5,965 orang. Sedangkan jumlah
rata-rata nasabah dalam antrian terpendek terjadi pada periode waktu
12.00-13.00 dimana yang mengantri sebanyak 0,03 orang.
3. Rata-rata jumlah nasabah dalam sistem antrian  (Ls)
Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem antrian terjadi
pada periode waktu 09.00-10.00 dimana jumlah nasabah yang menunggu
dalam sistem sebanyak 8,615 orang. Sedangkan jumlah rata-rata
nasabah yang menunggu dalam sistem terpendek terjadi pada periode
waktu 12.00-13.00 yaitu sebanyak 0,93 orang.
4. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah untuk menunggu
dalam antrian (Wq)
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Waktu terpanjang yang diperlukan nasabah dalam antrian adalah 6,753
menit pada periode 09.00-10.00 dan waktu terpendek adalah pada
periode 12.00-13.00 sebanyak 0,1 menit.
5. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam sistem (Ws)
Waktu terpanjang yang dihabiskan seorang dalam sistem adalah selama
9,753 menit ini terjadi pada periode waktu 09.00-10.00 dan waktu
terpendek adalah selama 3,1 menit ini terjadi pada priode waktu 12.00-
13.00.
Dari hasil analisis model antrian berganda (M/M/s) pada tabel dan uraian di
atas bahwa dengan adanya penugasan yang diberikan kepada salah satu teller
untuk layanan pertamina dan pensiunan sehingga hanya ada tiga unit teller,
maka jumlah nasabah yang mengantri meningkat terutama pada jam sibuk.
Peningkatan rata-rata jumlah nasabah yang mengantri pada periode waktu
09.00-10.00 adalah sebanyak 5,234 nasabah. Ini dapat dibuktikan berdasarkan
perhitungan di atas bahwa pada jam sibuk yaitu jam 09.00-10.00 dengan jumlah
teller empat orang, maka jumlah nasabah yang mengantri sebanyak 0,731 orang
dan ketika ada penugasan satu orang teller maka jumlah nasabah yang
mengantri menjadi 5,965 orang, serta terjadi peningkatan jumlah rata-rata waktu
yang dibutuhkan nasabah dalam antrian yang sebelumnya adalah  menjadi 0,827
menit menjadi 6,753 menit.
Hal ini didukung oleh teori Render dan Barry dalam bukunya Manajemen
Operasi model antrian sangat berguna baik dalam bidang manufaktur maupun
jasa dan dalam menganalisis kinerja sistem antrian, meliputi hal berikut :
a. Waktu rata-rata yang dihabiskan dalam antrian (Wq)
b. Panjang rata-rata antrian (Lq)
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c. Waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem (Ws)
d. Jumlah rata-rata orang dalam sistem (Ls)
e. Probabilitas fasilitas pelayanan akan kosong (Po)
f. Faktor utilisasi sistem (ρ)
Untuk itu dalam mengatur teller yang ada, PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan perlu
mempertimbangkan tingkat kedatangan nasabah dan tingkat antrian yang terjadi
setiap harinya. Agar kinerja operasional PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan secara keseluruhan tidak
terganggu dan proses transaksi dapat berjalan secara optimal sehingga tidak
membuat nasabah mengantri terlalu lama dalam melakukan transaksi.
Berdasarkan paparan di atas, diketahui bahwa sistem antrian model M/M/s
yang diterapkan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan secara signifikan dapat membantu mengoptimalkan
proses transaksi yang terjadi  pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan.
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BAB VI
PENUTUP
6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data dan  pembahasan yang telah
dikemukakan pada bab sebelumnya, penulis dapat mengambil beberapa
kesimpulan berikut :
1. Jenis sistem antrian yang diterapkan pada proses transaksi di PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan
Kepulauan adalah jenis sistem antrian model Multiple Channel Query
System atau M/M/s, dimana terdapat beberapa teller yang dapat
melayani nasabahnya namun tahap yang dilewati oleh nasabah untuk
melakukan transaksi melalui teller hanya satu kali.
2. Disiplin pelayanan yang diberlakukan di PT. Bank Rakyat Indonesia
Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan adalah disiplin pelayanan
First Come First Served (FCFS), dimana nasabah yang datang terlebih
dahulu, sesuai dengan nomor antrian yang sudah disediakan oleh pihak
bank akan mendapatkan pelayanan dari teller.
3. Konfigurasi sistem antrian yang diberlakukan PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan dapat
dinyatakan dengan notasi (M/M/s). Dari hasil perhitungan kinerja sistem
antrian pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan dengan empat teller waktu terpanjang yang
dibutuhkan seorang nasabah dalam antrian hanya 0,0827 menit serta
antrian terpanjang hanya sebanyak 0,731 orang dan ini terjadi hanya
pada periode waktu jam 09.00-10.00 setiap harinya. Hal ini menunjukkan
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kinerja sistem antrian pada proses transaksi di PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan
sudah baik. Namun pada waktu-waktu tertentu hanya ada tiga orang
teller yang melayani nasabah. Hal tersebut mengakibatkan peningkatan
rata-rata jumlah nasabah yang mengantri pada periode waktu 09.00-
10.00 adalah sebanyak 5,234 nasabah. Dengan pelayanan tiga orang
teller pada jam sibuk yaitu jam 09.00-10.00 jumlah nasabah yang
mengantri sebelumnya 0,731 orang menjadi 5,965 orang, serta terjadi
peningkatan jumlah rata-rata waktu yang dibutuhkan nasabah dalam
antrian yang sebelumnya adalah 0,827 menit menjadi 6,753. Oleh
karena itu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan perlu mempertimbangakan tingkat
kedatangan nasabah dan tingkat antrian yang terjadi setiap harinya. Agar
kinerja operasional PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor
Cabang Pangkajene dan Kepulauan secara keseluruhan tidak terganggu
dan proses transaksi dapat berjalan secara optimal sehingga tidak
membuat nasabah mengantri terlalu lama dalam melakukan transaksi.
6.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan pada
bab sebelumnya, maka penulis dapat memberikan beberapa saran kepada PT.
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan
Kepulauan diantaranya adalah :
1. Untuk menjaga kinerja sistem antrian yang diterapkan pada proses
transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Pangkajene dan Kepulauan perlu mempertimbangkan tingkat
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kedatangan nasabah dan tingkat antrian yang terjadi setiap harinya. Agar
kinerja operasional PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor
Cabang Pangkajene dan Kepulauan secara keseluruhan tidak terganggu
dan proses transaksi dapat berjalan secara optimal sehingga tidak
membuat nasabah mengantri terlalu lama dalam melakukan transaksi.
2. Penulis mengharapkan adanya penelitian lebih lanjut tentang sistem
antrian pada proses transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk. Kantor Cabang Pangkajene dan Kepulauan dimana peneliti yang
bersangkutan memasukkan unsur biaya yang dikeluarkan oleh
perusahaan untuk sistem antrian.
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Lampiran 2
Data Kedatangan Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor
Cabang Pangkep
No Hari Tanggal
Periode Waktu Kedatangan Nasabah
(Per Jam) (orang)
1 Rabu 02 Juli 2014 08.00-09.00 45
09.00-10.00 49
10.00-11.00 29
11.00-12.00 20
12.00-13.00 17
13.00-14.00 24
2 Kamis 03 Juli 2014 08.00-09.00 39
09.00-10.00 48
10.00-11.00 31
11.00-12.00 25
12.00-13.00 18
13.00-14.00 25
3 Jumat 04 Juli 2014 08.00-09.00 38
09.00-10.00 53
10.00-11.00 24
11.00-12.00 22
12.00-13.00 8
13.00-14.00 39
4 Senin 07 Juli 2014 08.00-09.00 48
09.00-10.00 59
10.00-11.00 32
11.00-12.00 24
12.00-13.00 25
13.00-14.00 35
5 Selasa 08 Juli 2014 08.00-09.00 36
09.00-10.00 49
10.00-11.00 30
11.00-12.00 26
12.00-13.00 18
13.00-14.00 27
6 Kamis 10 Juli 2014 08.00-09.00 45
09.00-10.00 51
10.00-11.00 36
11.00-12.00 25
12.00-13.00 19
13.00-14.00 37
No Hari Tanggal Periode Waktu Kedatangan Nasabah
(Per Jam) (orang)
7 Jumat 11 Juli 2014 08.00-09.00 54
09.00-10.00 58
10.00-11.00 45
11.00-12.00 22
12.00-13.00 10
13.00-14.00 46
8 Senin 14 Juli 2014 08.00-09.00 48
09.00-10.00 57
10.00-11.00 41
11.00-12.00 34
12.00-13.00 11
13.00-14.00 17
9 Selasa 15 Juli 2014 08.00-09.00 35
09.00-10.00 55
10.00-11.00 33
11.00-12.00 12
12.00-13.00 33
13.00-14.00 29
10 Rabu 16 Juli 2014 08.00-09.00 38
09.00-10.00 47
10.00-11.00 28
11.00-12.00 25
12.00-13.00 18
13.00-14.00 28
Lampiran 3
Hasil Perhitungan Menggunakan QM for Windows V3.0 (4 teller):
08.00-09.00
09.00-10.00
10.00-11.00
11.00-12.00
12.00-13.00
13.00-14.00
Hasil Perhitungan Menggunakan QM for Windows V3.0 (3 teller):
08.00-09.00
09.00-10.00
10.00-11.00
11.00-12.00
12.00-13.00
13.00-14.00
